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CAPITULO I - INTRODUCAO GERAL

A sociedade nos dias que correm estd desenvolvida comparativamente ha milénios e,
segundo a Organizacdo Mundial de Satde (OMS) esta nova sociedade foi proporcionando
mudangas pouco a pouco que contribuiram positivamente para muitos problemas existentes.
Sabemos que a promoc¢ao da educacdo € o consumo aumentaram, que a comunicagdo € a
tecnologia cresceram exponencialmente o que tornou o mundo mais proximo e ligado.

No entanto, nem tudo tem s6 o lado positivo, para além do consumismo ter um
aumentado, tanto a nivel da prestacdo de servigos, compra de habitagdes ou mesmo para o
préprio consumo, o sedentarismo aumentou, como por exemplo: o nimero de horas passadas
em frente a televisao ou simplesmente as horas sentadas fazem parte da rotina das pessoas a
mais que 80% do dia-a-dia. Por consequente, o facilitismo de consumir as chamadas “comidas
de plastico” também tém vindo a crescer ao longo dos tempos.

Segundo a OMS os determinantes de satide da sociedade sdo as condi¢des onde a
populagdo nasce, cresce, vive trabalha e envelhece, esses determinantes sao moldados pelo

dinheiro, poder e pelos recursos globais da sociedade.

The 10 leading causes of death in the world
2012
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Figura I- Principais causas de morte em 2012 (fonte OMS)
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Hoje em dia, a OMS (2014) afirma que a doenga isquémica cardiaca e o acidente
vascular cerebral foram as principais causas de 6bito em 2012, provocando a morte de 14.1
milhdes de pessoas, sendo as principais causas para as doengas cardiovasculares: tabaco,
inatividade fisica, maus habitos alimentares e o abuso do alcool. E importante reforgar a forte
ligacdo que as doengas cardiovasculares tém com a obesidade. A OMS real¢a que o sobrepeso
e obesidade s3o os principais fatores de risco para uma série de doengas cronicas, incluindo
diabetes, doencas cardiovasculares € cancro. Segundo esta organizacao a obesidade em todo o
mundo mais do que duplicou desde 1980. Também em 2014, mais de 1,9 bilhdao de adultos,
com idades superior ou igual a 18 anos estavam acima do peso recomendado, sendo que 600
milhdes destes adultos eram obesos.

A maioria da populacdo vive em paises onde o sobrepeso e a obesidade mata mais
pessoas do que os que tém baixo peso e que 42 milhdes de criangas com idade inferior a 5
anos apresentaram sobrepeso ou obesidade. A obesidade infantil esta associada a uma maior
probabilidade de obesidade, morte prematura e incapacidade na vida adulta. Mas, para além
de um aumento dos riscos futuros, as criangas obesas poderdo a vir a ter dificuldades
respiratorias, aumento do risco de fraturas, hipertensao, de vir a ter doencas cardiovasculares
ou de resisténcia a insulina e efeitos psicologicos.

Face a estes dados ¢ urgente atuar e mudar o futuro da sociedade que caminha para um
mundo de obesidade, completo de problemas graves de saude, segundo a OMS, a nivel
individual as pessoas devem limitar o consumo de energia que sejam fornecida através de
gorduras totais e agucares, devem aumentar o consumo de frutas e produtos horticolas,
envolver-se em atividade fisica regular, 60 min por dia para criangas e 150 minutos por
semana para adultos. A responsabilidade individual s6 pode ser garantida, se as pessoas
tiverem acesso a um estilo de vida saudavel, assim sendo a sociedade deve apoiar individuos
em seguir as recomendagdes acima, através de um compromisso politicamente sustentado e
com o aumento da colaboracdo de intervenientes publicos e privados. Os ambientes e
comunidades de apoio sdao fundamentais na formacdo e educagdo para as escolhas das
pessoas, transformando a escolha mais saudavel de alimentos e atividade fisica regular como
primeira opgao.

Segundo ACSM (2015), no questiondrio mundial sobre as tendéncias da industria
fitness em relacdo a 2016, observamos que ha um aumento de programas para solucionar
problemas como a obesidade, doengas cardiovasculares. Nos resultados dos questionarios

referentes a tendéncia aparece numa escala de maior para menor os programas que para 0s
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socios estdo mais na moda para o que estdo menos na moda, resultando em apenas os 20
primeiros que estdo mais em vogue. Segundo esse questionario, surge em nono lugar o
exercicio e perda de peso, que incorpora programas destinados para a perda de peso, onde se
combina o exercicio e apoio nutricional, em décimo terceiro lugar encontramos o treino de
bem-estar, que integra a promo¢dao da saude, prevencdo de doengas e programas de
reabilita¢do, fornecendo suporte, encorajamento e orientagdo a esta populagao.

Assim, ¢ importante notar o valor que a industria fitness tem no nosso meio, ¢ um
grande apoio nao so para o combate a inatividade fisica, fomentando o conceito de atividade
fisica organizada (Pedragosa, 2006) como também a nivel motivacional, estético e tem um
grande peso no fator social. Ao longo do tempo o numero de socios do ginésio tem vindo a
aumentar, segundo a AGAP (2014), de 2012 para 2013 houve um aumento significativo de
24% de clientes e de 2013 para 2014 houve um crescimento de 19%.

E uma indastria que, devido ao facto de estar a crescer cada vez mais, a concorréncia
torna-se mais competitiva, sabemos que a rendabilidade e a retencdo de clientes sdo
influenciadas pela qualidade de servico (Marques, 2010), assim sendo esta industria tem que
se diferenciar para fazer face aos outros concorrentes ¢ uma forma ¢ através da qualidade que
presta aos clientes. Ao apostar em estratégias de qualidade de servico consegue reter os socios
e por outro lado chamar mais socios para o clube.

Por outro lado, hoje em dia lidamos com uma populacao cada vez mais envelhecida e
com graves problemas de saude, sendo assim, ¢ fundamental que os ginasios e health clubs
conhecam as necessidades dos seus clientes e as suas caracteristicas para os conseguirem reter
e chamar novos socios para o clube, € essencial também saber diferenciar dos outros ginasios
que oferecem o mesmo servigo, e, uma das formas ¢ analisar a qualidade de servigo que o

clube proporciona.
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CAPITULO II - OBJECTIVOS

Objetivos de Estagio

De Acordo com o regulamento de Mestrado Exercicio Fisico e Bem-estar os objetivos

sdo:
a) Possuir conhecimentos e capacidade de compreensao a um nivel que:
1) Sustentando-se nos conhecimentos obtidos num 1.° ciclo de estudos, os desenvolva
e aprofunde,

1) permita e constitua a base de desenvolvimentos e/ou aplicagdes originais, em
muitos casos em contextos de investigagao;

b) Saber aplicar os seus conhecimentos ¢ a sua capacidade de compreensdo e de
resolugdo de problemas em situagdes novas e ndo familiares, em contextos alargados e
multidisciplinares, ainda que relacionados com a sua area de estudo;

c) Capacidade para integrar conhecimentos, lidar com questdes complexas,
desenvolver situagdes ou emitir juizos em situagdes de informagdo limitada ou incompleta,
incluindo reflexdes sobre as implicagdes e responsabilidades éticas e sociais que resultem
dessas solucdes e desses juizos ou os condicionem;

d) Ser capaz de comunicar as suas conclusdes, os conhecimentos e raciocinios a elas
subjacentes, quer a especialistas, quer a ndo especialistas, de uma forma clara e sem
ambiguidades;

e) Competéncias que lhes permitam uma aprendizagem ao longo da vida, de um modo

fundamentalmente auto-orientado ou autonomo.

No ambito do estagio e ao longo do ano tive sempre em mente objetivos gerais que

tinha que ir concretizando. Sendo os seguintes:

1. Desenvolver capacidades e conhecimentos a nivel da coordenagdo do ginésio,
dos programas especiais e atividades desenvolvidas no clube;
2. Desenvolver e aprofundar algumas ferramentas nos eventos desportivos do

clube;
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3. Aprofundar conhecimentos na area de salide e bem-estar durante os eventos
desportivos;

4. Dominar estratégias de gestao para melhorar o funcionamento dos Programas
Especiais do clube.

5. Dominar ferramentas na organizac¢ao dos eventos desportivos

Mais aprofundadamente e, mais direcionado para a parte da tese tive os objetivos

especificos, sendo os seguintes:

1. Mesurar e avaliar a qualidade de servigo dos programas especiais do Ginasio
Clube Portugués

2. Ter conhecimento dos programas especiais que o clube oferece;

3. Desenvolver a capacidade de fazer uma analise critica dos dados do clube;

4. Desenvolver a capacidade de fazer um estudo sobre o impacto dos programas
especiais e dos dados do clube;

5. Dominar algumas ferramentas de qualidade de servico;

6. Desenvolver capacidades e conhecimentos com o objetivo de elaborar um

documento escrito sobre o estudo feito com os dados dos programas especiais;
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CAPITULO III - REVISAO SISTEMATICA DA LITERATURA

1. Resumo

Objetivo: O objetivo desta revisao sistematica foi avaliar a qualidade de servigos nos
health clubs e ter uma percecao dos aspetos que os socios consideram importantes para a sua
satisfacdo.

Meétodo: Usou-se a plataforma ProQuest Business os artigos, conforme a metodologia
PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses).

Resultados: Dos 128 artigos, 85 eram duplicados, sendo 37 excluidos por ndo se
enquadrar nos critérios de inclusdo, no total sobraram 6/7 estudos, nos quais 3 deles atribuiu-
se a qualidade “moderada” e o resto “fraca” através do instrumento EPHPP (Quality
Assessment tool for Quantitative Studies).

Conclusdo: Os socios, na sua grande maioria prezam principalmente para a sua
satisfacdo na qualidade de servigo: a limpeza das instalagdes, o conhecimento profissional e a

competéncia relacional.
2. Introducao

Nunca como nos dias de hoje se verificou uma conjuntura tdo favoravel para a pratica
de atividade fisica, as pessoas preocupam-se nao sO pela prevengcdo ou combate de doengas
cardiovasculares, obesidade, hipertensao, diabetes, cancro e osteoporose; procuram beneficios
psicologicos, tais como como a reducdo do estado de ansiedade e depressdo ligeira a
moderada (Pedrosa, 2006) ou beneficios fisicos, como perda de massa gorda, ganha de massa
muscular mas também procuram a vertente social que esté ligada ao beneficio psicologico.

A industria do fitness tem crescido cada vez mais nos ultimos anos, fazendo fago aos
objetivos e procura por parte da populacdo (Saba, 2000), acompanhado assim esta conjuntura
e estando mais presente na vida das pessoas. Por outro lado existe uma outra explicagdo para
este extraordindrio crescimento dos centros de fitness, que consiste na excelente oportunidade
de negbcio que esta industria representa para os seus proprietarios, considerando o lucro que
podem alcancar (Ferreira, 2001).

Torna-se assim uma industria cada vez mais competitiva, sendo que a rendibilidade e
retencdo de clientes sdo influenciadas pela qualidade do servico prestado, deste modo €
necessario apostar na qualidade do servico como fator de diferenciacdo de forma a ganhar

vantagem competitiva face a concorréncia (Marques,2010).
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Segundo Parasuraman , Zeithaml , Berry (1988) a entrega de um servico de qualidade
superior parece ser um pré-requisito para o sucesso, se ndo para a sobrevivéncia. Ao contrario
da qualidade dos bens, que pode ser medida objetivamente por indicadores com a
durabilidade e o nimero de defeitos, a qualidade de servigo ¢ uma construgdo abstrata, devido
a quatro caracteristicas unicas dos servigos: intangibilidade, heterogeneidade, perecibilidade e
inseparabilidade da produ¢do e do consumo.

Ao longo do tempo, diversos pesquisadores t€ém-se dedicado ao estudo da qualidade
em servigos, bem como o desenvolvimento de instrumentos e técnicas para a sua medigao.
Assim, ¢ necessaria uma personalizacdo dos instrumentos gerais de forma a ir de encontro as
especificidades e necessidades deste tipo de servigos.

Para melhorar o servigo oferecido ¢ essencial determinar quais os aspetos de maior
relevancia para os membros dos gindsios quando estes avaliam a qualidade do servico, ¢
essencial também determinar as suas necessidades e exigéncias dos clientes de modo a
garantir a sua fidelizagdo. Sendo assim, o objetivo deste estudo foi realizar uma revisao

sistematica da literatura sobre a qualidade de servigo de um health club.
3. Método

Trata-se de um estudo de revisdo sistemdtica, conduzido conforme a metodologia
Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses (PRISMA). Este foi
desenvolvido para aumentar a qualidade das revisdes sistematicas e metanalises de ensaios
clinicos randomizados e também dos estudos ndo randomizados. O PRISMA consta de 27
topicos essenciais para a descri¢do clara, detalhada, visualizada em fluxograma com todas as
fases do estudo, acompanhada de um documento explicativo, detalhado e com exemplos. A
Figura I apresenta o fluxograma, mostrando a sele¢do dos artigos da revisao.

Realizou-se a busca na base Proquest Business com a estratégia PICO e estabeleceu-se
as seguintes chaves estratégicas: “Fitness centers AND Service Quality” e “fitness centers
AND service quality” OR “customer satisfaction” e “fitness centers AND service quality
AND Profitability” e “fitness centers AND service quality OR customer satisfaction AND
Profitability”. Foram usados somente termos em inglés e as buscas manuais feitas tiveram em
conta as referéncias das referéncias bibliograficas dos artigos encontrados. Para a inclusao dos
artigos, empreguei os seguintes critérios: estudos observacionais cujo objetivo fosse a
qualidade de servigo de um health club/ fitness center, incluiu-se uma populagio direcionada

para socios desses mesmos health clubs. Foram excluidos artigos cuja populagdo ndo fosse
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membro ou socia de um health club, ou que a avaliagdo de qualidade ndo fosse direcionada
para um health club.

Foram lidos todos os resumos dos artigos. Nos casos em que a leitura do resumo do
artigo nao foi suficiente para perceber se o artigo deveria ser incluido na revisao, considerou-
se os critérios de inclusdo estabelecidos, assim sendo o artigo foi lido na integra. Quando o
resumo era suficiente, os artigos eram selecionados e assim, obtida a versdo inteira para a
confirmacao de elegibilidade e inclusao no estudo.

Para extracdo dos dados dos artigos (Tabela 2), elaborou-se um quadro contendo as
seguintes informacdes:

1. Titulo
Data de publicacao
Amostra: dividida por populacao final e local do estudo;

2

3

4. Tipo de estudo
5. Resultados

6

Qualidade do estudo

4. Qualidade

Em qualquer estudo ha potencial para vieses, que podem ser minimizados pela adesao
ao protocolo de padronizagdo. Considerando que os artigos foram executados segundo
diferentes protocolos, com nivel de rigor variado e sendo os resultados descritos de multiplas
maneiras, podem haver discrepancias entre resultados nos estudos, por isso a etapa de detecao
de risco de vieses e qualidade do estudo ¢ fundamental. Utilizou-se o EPHPP (Quality
Assessment tool for Quantitative Studies) como instrumento de medicdo de qualidade dos

artigos. Na tabela 1 encontra-se a analise da qualidade.
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5. Resultados
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£ (n=) (n=)
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% Artigos completos Artigos completos
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Z
® 0
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Figura 2- Fluxograma prisma

Na primeira fase foram encontrados 128 artigos no total das quatro buscas através das
palavras-chave acima referidas e dois artigos incluidos manualmente. Apos eliminacao de 85
artigos duplicados, sobraram 43 artigos. Desses, 37 foram excluidos apds a analise dos titulos
e resumos porque todos esses artigos tinham como fim populacdo-alvo de clinicas, hospitais,
hotelaria e bancos. Dos 8 artigos elegiveis, 1 foi excluido pelo seguinte motivo: um deles
avaliou a qualidade de servico de dois gindsios em Espanha mas os seus resultados tiveram
como objetivo analisar a relacdo entre as respostas numéricas e verbais dos sécios que
avaliaram a qualidade percebida dos servigos desportivos.

No final 7 estudos foram incluidos por apresentar resultados que tém em conta os
critérios relacionados com a qualidade de servigo. A figura 1 apresenta a sintese do processo

de selegdo dos artigos.
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Tabela I- Extracdo dos dados

Titulo/data/Autos Amostra Instrumento Tipo de estudo Resultados
Qualidade
Pop Local

From recipientto | 127 USA. Ten-page Observacional Forte relagdo entre a qualidade F

contributor: surveys percebida pelos clientes com o

examining desenvolvimento pessoal,

customer roles desenvolvimento dos valores, do

and experienced desenvolvimento social e 0

outcomes desenvolvimento de novas capacidades;

2000 estas medidas de qualidade de servigo

(Lengnick-hall, parecem demonstrar multicolinearidade,

Claycomb, Inks) tornando a interpretagdo das variaveis
independentes individuais um pouco
especulativas, sendo assim o servico de
qualidade é importante, mas é um meio
intermedio na avaliagdo do sistema de
servico humano, a percecao de qualidade
do servigo contribuem de uma forma
significante para os beneficios dos
resultados

Customers' 346 fitness 43-item Observacional "limpeza" foi considerado o aspeto mais M

expectations of centers - QUESC - importante do servico e o menos

service in Greek Atenas Kim and Kim importante foi ter um estabelecimento

fitness centers: (Grécia) (1995) para de comida;

Gender, age, type O ponto forte e estratégico da atuagdo da

of sport center, empresa foi o “conhecimento

and motivation profissional”, "responsabilidade, e

differences "cortesia dos empregados"

2005 As mulheres desejam gindsios com mais

(Afhinos, espag¢o, com um amplo horario, com

Theodorakis, variedade de aulas, com programas com

Nassis) diferentes objetivos e modalidades, com
uma brochura compreensiva e bom
acesso, ja os homens preferem cortesia,
conhecimento profissional e divulgagao
de instrugdes claras, também desejavam
pacotes de membro, possibilidades de
trazer convidados e a provisdo de snacks

Exploring service 126 15 grounded- Observacional -A nivel da qualidade da dimensdo foram F

quality in the ginasios - theory identificados mudanga fisica, mudanga

health and fitness suécia mental e prazer

industry -A nivel dos “enablers”(os que permitem)

2007 foram identificados dois fatores diretos e

(Lagrosen, 6 indiretos. Competéncia técnica e

Lagrosen) competéncia relacional como fator
direto. Ambos afetam as 3 dimensdes de
qualidade, mas a competéncia relacional
tem mais efeito imediato no prazer e a
competéncia técnica tem mais efeito na
mudanga psicologica e fisica.
Como enbaler indireto temos:
- Instalagdes e equipamento: As
instalagbes devem ser espagosas o
suficiente para evitar a superlotagdo, mas
eles podem ser considerados como "
impessoal " se estes forem muito
grandes, este fator teve influencia direta
na competéncia técnica.
-Treino afetou mais a competéncia
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técnica, também influencia os
empregados a serem mais “service
minded” no fornecimento de bons
servigos aos clientes, afetando também a
competéncia relacional.

- Avaliagdo: identificagdo de aspectos que
precisam de melhorar, este enabler
indireto relaciona se com outros enablers
indiretos

- Empowerment: Influencia tanto a
competéncia técnica como relacional.
-Clima: Afeta a competéncia relacional

- Lideranga: Tem influéncia nos outros
enablers, o mais forte é o climae o
empowerment .

Examination Of 50 4 fitness survey. Observacional -Hipdtese: vontade de renovagao é F
The Influence Of center nos correlacionada com a qualidade do
Service Quality EUA servigo (Confianga, seguranga,

On Membership Equipamento, instalagbes, forma de

Renewal In abordar a uma queixa, servico adequado,

Fitness Centers In Respeito, conhecimento profissional,

San Horas abertas-, iniciativa do pessoal);

Francisco Bay -A vontade de renovagdo esta altamente

Area 2010 correlacionada com a qualidade de

(Wei, Hung, Yang, Servico;

Hsu, Ma) -0 conhecimento profissional e a
iniciativa dos empregados sao
significantes preditores para a vontade de
renovacgao;

-Conhecimento profissional, iniciativa
pessoal/dos trabalhadores e tamanho,
sdo preditores significantes de vontade
de renovar.

On Applying Six - - Six Sigma 3 Dimensodes analisadas: imagem da M

Sigma To empresa, relagdo com os clientes,

Improving The conhecimento profissional:

Relationship - Instrutores devem melhorar a sua

Quality Of Fitness capacidade na gestdo da aula e de

And Health Clubs comunicagdo, devem tomar a iniciativa

2013 de prestar assisténcia e instrugdo

(Cheng, 2013) necessaria, devem limpar as salas e
verificar se qualquer instalagdo precisa de
manutengdo a fim de proporcionar um
ambiente confortavel, limpo e seguro
para os clientes;

- Devem compartilhar com os clientes as
ultimas informag0des, Uteis sobre a saude,
produtos de desporto. Terem iniciativa de
se preocupar com estado de exercicio dos
clientes;

- Devem continuar a sua formagdo para
aumentar e melhorar o seu
conhecimento

Global customer 4,231 Desporto Survey Satisfagdo dos clientes: M

satisfaction and municipal - 4 Variaveis ndo significativas no que diz

its components in na regiao respeito a satisfacdo: estado de

local sports Castilla-La conservagado, vestiarios, treino do

services. A Mancha instrutor e horas abertas;

discriminant -2 Varidveis mais significativas: limpeza e

analysis 2012 a atengao que o instrutor presta

(Burillo, -4 Varidveis um pouco significativas: n2
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Fernandez,
Dorado,
Guerrero)

de instalagdes, atengdo do staff,
flexibilidade de atendimento, qualidade
dos servigos

Satisfagdo dos clientes com mais um
variavel: qualidade global fornecida pelos
servigos desportivos

Isto sugere-nos que outros aspetos sem
ser a qualidade influencia a satisfagdo sao
igualmente relevantes na qualidade da
atividade desportiva (tempo de
atendimento, a atengdo dada pelo staff,
limpeza)

- Mulheres mostram um nivel de
satisfagdo mais elevado do que os
homens

- O teste de Kruskal-Wallis mostra que a
idade e o género influéncia a satisfagao
do cliente, com a exce¢do de o grupo
mais jovem (menores de 14 anos), vemos
que o nivel de satisfagdo aumenta com a
idade. A faixa etdria mais elevada (mais
de 55 anos) é mais satisfeita com o
servigco. Os jovens entre as idades de 15 e
24 anos sdo aqueles que tém claramente
um menor nivel de satisfagdo.

- "Usudrio habitual" ou um "usuario
ocasional" ndo tem qualquer influéncia
quanto ao nivel de satisfagdo do cliente
global. O teste da resultados semelhantes
para ambos os grupos. No entanto, o
tempo de atendimento é escolhido como
fator que tem uma influéncia, os usuarios
da manha sdo mais satisfeitos do que os
usuarios de noite

Measuring

Perceived Service
Quality Using

SERVQUAL:
Case Study

Uganda Health

and Fitness
Sector
2012
(Soita)

602

A
of the

58 ginasio
em
Uganda

Servqual
modificado
— 26 items

Nivel das expetativas: o estudo mostrou
que a confianga foi classificada como uma
dimensao muito importante por parte
dos clientes, seguido por tangibilidade,
empatia, fiabilidade e o menor foi
capacidade de resposta

Nivel da perce¢do: a dimensdo mais
importante foi confianga e a menor foi a
tangibilidade

Os aspetos do servigo mais desejado
pelos clientes sdo: capacidade de
fornecer um servigo que incorpora uma
gama de programas de qualidade
superior, seguranga, tratamentos gerais
na instalagdo; competéncia relacional,
onde o staff da equipa se comporta de
uma forma amigavel, compreensiva,
satisfazendo as necessidades dos clientes
e tenta ser Util para os clientes

Legenda
M- Moderado

F- Fraco
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Todos os artigos utilizaram instrumentos diferentes para a andlise, no total a populacao
que entreviu nos estudos foi 4,809; sendo que trés dos estudos com maior nivel de amostra
346 (Afhinos, Theodorakis, Nassis, 2005) , 602 (Soita, 2012) e 4,231 (Burillo, Fernandez,
Dorado, Guerrero, 2012) foram considerados estudos Moderados, em contraste com os
estudos que tinham uma menor populagdo de amostra 55(Lagrosen, Lagrosen, 2007), 50
(Wei, Hung, Yang, Hsu, Ma, 2010) e 127 ( Lengnick-hall, Claycomb, Inks, 2000) foram
considerados fracos.

Em relacdo as carateristicas gerais trés artigos sao realizados na europa ((Afhinos et al,
2005), (Lagrosen et al, 2007), (Burillo et al, 2012)) , um em Africa (Soita, 2012) , outro dois
Estados Unidos da América( ( Lengnick-hall, 2000), (Wei et al, 2010) e o ultimo na Asia
(Cheng, 2013) , todos os artigos sao transversais, sendo 6 com questiondrios ¢ um deles inclui
mais o procedimento da entrevista(Lagrosen et al, 2007). O artigo mais antigo ¢ de 2000 e o
mais recente ¢ de 2013. Trés artigos de qualidade moderada defendem que a varidvel de
limpeza ¢ importante, no entanto um artigo de qualidade fraca também faz referéncia a esta
variavel.

Houve trés dimensdes significativas em dois artigos de qualidade fraca ((Lengnick-
Hall et al, 2000), (Lagrosen et al, 2007)) que tém uma relagdo com a qualidade, sdo descritas
nos artigos com nomes diferentes mas com o mesmo significado: mudanga fisica ou
desenvolvimento pessoal, mudanca mental ou desenvolvimento dos valores e prazer ou
desenvolvimento social. No que diz respeito a varidvel conhecimento profissional 5 artigos
fazem referencia a importancia desta para a qualidade do servico ((Lagrosen et al, 2007),
(Athinos et al, 2005), (Wei et al, 2010), (Cheng, 2013), (Soita, 2012)). J4 a variavel
competéncia relacional € uma varidvel prezada por 6 artigos ((Lagrosen et al, 2007), (Afthinos
et al, 2005), (Wei et al, 2010), (Cheng, 2013), (Soita, 2012), (Burillo et al, 2012)).

Discussao

A seguir, apresentam-se fundamentos de uma visdo geral da revisdo, todos os artigos
consideram que o sucesso de qualquer health club depende da qualidade do servigo prestado,
¢ um factor que influencia a retencdo dos socios e a sua rendibilidade, no entanto no fim dos
seus estudos houve resultados similares e outros mais afastados.

Em primeiro lugar dois artigos ((Afhinos et al, 2005), (Burillo et al, 2012))ambos de
qualidade moderada tiveram em conta a idade e o sexo na analise dos resultados, concordando
que estes dois fatores influencia a satisfagdo, um deles considera que as mulheres estdo mais

satisfeitas que os homens (Burillo et al, 2012) e no outro mostra que as mulheres desejam
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gindsios com um espago amplo, com mais variedade de aulas, programas com diferentes
objetivos e modalidades, com uma brochura compreensiva € bom acesso ao health club, estas
tém em conta a cortesia, conhecimento profissional e divulgagdo de instrugdes claras. Quanto
ao resultado com os homens, este artigo mostrou que desejavam mais pacotes de membro,
possibilidades de trazer convidados e o fornecimento de snacks no estabelecimento.

Um dos artigos (Burillo et al, 2012) defende que com o aumento da idade a populacao
o nivel de satisfacdo aumenta. A faixa etaria mais elevada (mais de 55 anos) ¢ mais satisfeita
com o servico, os jovens entre as idades de 15 e 24 anos sdo aqueles que t€ém claramente um
menor nivel de satisfacdo. Todos os grupos de idade tiveram os mesmos desejos no que diz
respeito aos servigos fornecidos. Ja o outro artigo ((Athinos et al, 2005) mostra todos os
grupos de idade tiveram os mesmos desejos no que diz respeito aos servigos fornecidos, no
entanto comparando os clientes com mais de 60 anos com os de idade inferior a 60 anos ¢ a
sua atitude respetiva na questdo da responsabilidade do staff, o grupo mais velho(>60anos)
desejava mais forte a responsabilidade.

Em segundo lugar quando o health club tem um bom relacionamento com os socios, a
interacao com eles também sera positivo, pois promovera o lado da socializagdo e, quando os
clientes tém duavidas, o health club pode fornecer um especialista ou varias alternativas para
resolver os seus problemas prontamente.

Por outro lado se o health club consegue ter instrutores com alto conhecimento
profissional e formacdo, na medida em que saiba métodos corretos para cada caso, tendo
conhecimentos de como prevenir e adaptar exercicios quando se tém lesdes, que conheca as
novas tendéncia de mercado e tenha o perfil pedagogo e profissional, isto tudo no seu
conjunto poderia aumentar o nivel de confianca geral do cliente, satisfacao e lealdade. Alguns
dos estudos defendem estas posi¢cdes ((Lengnick-Hall et al, 2000), (Lagrosen et al, 2007),
(Wei et al, 2010), (Cheng, 2013)), confiando mais nos estudos ((Wei et al, 2010), (Cheng,
2013)) por terem uma qualidade superior, embora que os estudos ((Lengnick-Hall et al, 2000),
(Lagrosen et al, 2007)) também o defendem.

No entanto, resultados lineares aos outros (Lagrosen et al, 2007) usando uma
metedologia baseada na teoria “grounded theory” estabeleceu que os “enablers” (elementos
necessarios se a empresa quer criar qualidade aos clientes), de acordo com o estudo, 8 foram
identificados, sendo dois deles considerados diretos, competéncia técnica e relacional.

O primeiro refere-se a capacidade de o profissional fornecer um determinado servigo,

sendo este influenciado por os “enablers” indiretos como as instalagdes e equipamento: os
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socios avaliaram com base se os equipamentos eram modernos, eficazes e fiaveis, ja a nivel
de tamanho estes preferem instalagdes espacosas para evitar a superlotacdo, mas se estes
foram demasiado grandes tornam se instalagdes impessoais, outro fator que influencia é o
empowerment, refere- se aos facto de os empregados terem a autoridade de adaptarem os
servigos de acordo com as necessidades e desejos dos clientes, porque num health club os
gestores nao tem disponibilidade de conseguirem tratar de todos os assuntos que surjam, € o
por fim o fator treino que requer instrutores que tenham conhecimento elevado de técnica e
que consigam transmitir de uma forma clara.

Ja referente a competéncia relacional, que é a capacidade dos instrutores se
comportarem de uma maneira agradavel para os clientes, mostrando simpatia, empatia,
aten¢do as necessidades dos clientes, cortesia e vontade de ajudar. Este fator direto ¢
influenciado pelo treino, ja referido no outro “enabler” , neste caso influencia os empregados
a serem mais “service minded” no fornecimento de bons servigos aos socios, isto é, ¢ um
meio para obter uma resposta positiva do socio, fazendo-o sempre sentir-se especial e por fim
o fator emporwerment que influencia esta competéncia.

No estudo (Lengnick-Hall et al, 2000), onde foi usado um survey, e para medir a
percecao de qualidade de servigo foi utilizado uma escala de 5 dimensdes do Parasurama,
neste estudo a percecdo de qualidade de servigo foi fortemente relacionada com o
desenvolvimento pessoal que mediu a percecdo da aptidao fisica, com o desenvolvimento dos
valores, que media a internaliza¢do de valores especificos (respeito, responsabilidade, carinho
e honestidade), com o desenvolvimento social (media o tempo gasto a socializar tanto com a
familia como com os amigos) e com o desenvolvimento de novas capacidades (medido pela
novas habilidades adquiridas). O desenvolvimento social ¢ impulsionado pela empatia, sendo
que esta também esta relacionada com o desenvolvimento pessoal, j& o desenvolvimento
pessoal e dos valores esta relacionado com a fiabilidade e confianga.

No estudo (Wei et al, 2010) que foi analisar a hipotese de a vontade de renovar ser
correlacionada com a qualidade do servico, o resultado da vontade de renovar € positivamente
correlacionada com a qualidade de servigo, tendo como variaveis independentes : fiabilidade ,
confianga, seguranca, equipamento, instala¢des, forma de abordagem de uma queixa, servigo
adequado, respeito, conhecimento profissional, horas abertas, iniciativa do pessoal. A analise
estatistica revelou que o conhecimento profissional e a iniciativa dos empregados e o tamanho

sdo significantes preditores para a vontade de renovagao dos socios.
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Um outro estudo (Cheng, 2013) que usa o metodo do six sigma, analisando fatores que
influenciam a qualidade de satisfacao atraves de trés dimengdes : imagem da empresa,
relacionamento e conhecimento profissional.

Em relagao a imagem da empresa os instrutores podem melhorar a sua capacidade na
gestdo da aula e de comunicag¢do, tomando a iniciativa de prestar assisténcia e instru¢ao
necessaria, limpando as salas e verificando se qualquer instalagdo precisa de manutencao a
fim de proporcionar um ambiente confortavel, limpo e seguro para os clientes, aqui
verificamos que as instalagoes contam para os socios.

A nivel de relacionamento este estudo mostra que para os socios os profissionais
devem compartilhar com eles as ultimas informacdes, uteis sobre a satde, produtos de
desporto e devem ter a iniciativa de se preocupar com os mesmos ¢ devem partilhar a sua
experiéncia quando for necessario para que eles possam criar uma interagdo benigna com os
socios, por ultimo a nivel de conhecimento profissional os instrutores devem continuar a sua
formacao para aumentar e melhorar o seu conhecimento de forma a aumentarem a sua
qualidade tenica.

Em contraste, um dos artigos (Wei et al, 2010) a confianca e a fiabilidade ndo foram as
variaveis mais importantes naquela populacao, no entando a confianga nao ficou muito atras
em relacao as tres variaveis mais fortes, tamanho, iniciativa do staff e conhecimento
profissional.

No entando existe uma outra abordagem em relagao a qualidade de servigo, um dos
estudos (Soita, 2012) reforca que qualidade de servigos ¢ a capacidade de um servigo
satisfazer as necessidades de um utilizador, onde considera que a qualidade do servico resulta
da discrepancia entre as expectativas e as percecdoes dos consumidores relativamente ao
servigo oferecido (Parasuraman ef al. (1985).

Este estudo ultilizou o metodo do SERVQUAL, verificando que na confianga
demonstrada, competéncia, fiabilidade e seguranga, as expectativas também estiveram
bastante proximas da realidade. Os clientes demonstram confiar nos conhecimentos dos
funciondrios, o que gera seguranca e credibilidade na compra dos servi¢os e na vontade de
permanecer como socio, sendo esta a dimensdo mais importante para os sécios. Os aspectos
do servigo mais desejado pelos socios sdo a capacidade de fornecer um servigco que incorpora
uma gama de programas de qualidade superior, seguranga, equipamentos que funcionem bem

e instalagoes bem tratadas; a nivel da competéncia relacional, o staff da equipa deve-se
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comportar de uma forma amigavel, compreensiva, satisfazendo as necessidades dos socios e
devem ser prestaveis.

Em contraste com um dos estudos (Wei et al, 2010) que se verifica que a confianga
nao ¢ das principais variaveis que os socios prezam, um outro fator que os socios dos estudos
((Afhinos et al, 2005) , (Cheng, 2013), (Burillo et al, 2012)) valorizam ¢ a limpeza das
intalagoes, sendo a imagem do health club que esta em conta, os socios procuram higiene e
limpeza nos health clubs, mais uma vez em dois estudos ((Lagrosen et al, 2007), (Soita,
2012)) nao faz referencia a esta variavel, sendo que no segundo estudo sO referencia os
funcionarios andarem bem vestidos e limpos. Alem disto um outro artigo (Burillo et al, 2012)
defende que a satisfagdo global de clientes nem sempre estd relacionada a percecdo da
qualidade fornecida, como se verificou no artigo (Soita, 2012) , assim a qualidade pode ser
considerada como a atividade que satisfaz as expectativas razoaveis e requisitos do cliente.
No entanto, isso ndo significa, que os sécios percebem a qualidade na gestdo de health clubs,

independentemente se eles estdo usando sistemas de qualidade certificada.

6. Limitacoes dos estudos

J4

A maior limitagao dos estudos é o facto, como todos eles usaram instrumentos
diferentes, os resultados tem prespetivas diferentes de analise, por outro lado os estudos
tiveram em conta diferentes carateristicas da populacdo, o que dificultou a anélise por género

e idade, pois s6 dois estudos ¢ que faziam esta referencia.
7. Conclusoes

De acordo com os artigos selecionados para a revisdo da literatura ¢ fundamental os
health clubs melhorarem a qualidade de servigo. Cada encontro com o servigo que o clube
oferece possibilita que a empresa reforce o nivel de satisfagdo do cliente para assim garantir a
sua fidelizagdo, para isso, segundo os estudos com qualidade maior, os health clubs devem
prezar a limpeza, haver um grau elevado de conhecimento profissional e a haver um
fortalecimento na competéncia relacional com os clientes, um outro aspeto importante que,
embora nao esteja referido em todos os estudos, o género influéncia na qualidade e nas

carateristicas que estes consideram importante.
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CAPITULO IV — Metodologia

1. O Modelo Servqual

De acordo com o ja referenciado na revisao da literatura, foi escolhido o modelo
Servqual adaptado neste trabalho. E um instrumento que tem como fim mesurar a qualidade
de servigo de uma empresa, comparando as expetativas dos clientes com a realidade que eles
percecionam, tendo em conta 5 dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, compreensao,
seguranca ¢ empatia.

Além deste modelo ser considerado um classico da literatura neste dominio tem
também a grande vantagem de ja ter associado um questionario com escalas, devidamente

testadas.
2. Universo e amostra

O universo do estudo sdo socios do Ginasio Clube Portugués, situado em Lisboa,
maiores de 18 anos, que frequentam os programas especiais que o clube oferece, reabilitacao
cardiaca e perda de peso.

A amostra resultou em 29 socios, através da aceitagdo do convite de preenchimento do
questionario, por parte dos sécios do GCP. A abordagem aos socios foi feita por mim, na sala

de exercicio do GCP, estando quase sempre presente no preenchimento do questionario.
3. Questionario

O modelo do questionario do Servqual adaptado propde 22 questdes iniciais, a respeito
das expectativas do socio, e mais 22 questdes a respeito da avaliacdo que os sécios t€ém dos
servigos prestados.

O servqual ¢ uma escala de itens multiplos concisa, com boa fiabilidade e validade,
que pode ser usada pelas organizacdes para melhor perceberem as expectativas e percecoes
dos consumidores em relagao ao servico, e como resultado, melhorar o servigo. O instrumento
foi concebido para ser aplicavel ao longo de um espectro vasto de servigos. Desta forma,
fornece um esqueleto basico através do seu formato de expectativas/percecdes englobando
afirmag¢des para cada uma das cinco dimensdes de qualidade de servigo (tangibilidade,
fiabilidade, suscetibilidade, garantia e empatia). O esqueleto, quando necessario, pode ser
adaptado ou suplementado para servir as caracteristicas ou necessidades especificas de

pesquisa de uma organizagao particular.
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CAPITULO V — Apresentacio e discussio dos resultados

1. Caracteriza¢ao da amostra

Género

B Feminino M Masculino

Figura 3- Género dos socios

A amostra teve uma percentagem de 38% do género masculino e uma maioria com
cerca de 62% do género feminino, no entanto considero que temos uma amostra uniforme e

completa.
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30,0%

24,1% 24,1% 24,1%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%
<30 30-40 40-50 50-60 60-70 >70

Figura 4- Reparti¢do dos socios por faixas etarias
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A amostra teve maior incidéncia na faixa etaria compreendida entre os 60 ¢ 70 anos,
dos 50 e 60 anos, e na faixa etaria inferior a 30 anos, correspondendo a 24,1% cada um delas.
Entre os 30 e 50 anos nota-se uma resisténcia na aderéncia aos programas. E um clube onde a
populacdo adulta e sénior tem preferéncia neste clube e nota-se que muitos jovens entdo a
comecar a aderir ao clube e aos programas. Como o clube tem um bom ambiente, eximias
condi¢des e um grande convivo entre a faixa etdria sénior, permite que esta permaneca no

clube.

HabilitacOes académicas
3%

/

® Ensino Secundario = Ensino Superior
Figura 5- Reparti¢do por habilitagdes académicas

Quase todos os sdcios pertencentes aos programas tem o ensino superior (97%), sendo

que uma pouca percentagem tem so ensino secundario.
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Figura 6- Ano de inscrigdo no GCP
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Verificamos que houve uma grande taxa de inscri¢do de socios a partir do ano 2010
(65.5%), podendo este valor ter sido influenciado com a criagdo dos programas especiais em

2010, ou seja, hd uma grande procura por este tipo de programas.

DURACAO MEDIA DE
ATIVIDADE
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Figura 7- Duracdo média de atividade

A amostra incidiu maioritariamente nos sécios que fazem 60 min (58.6%) de atividade
fisica por cada vez que vao ao GCP. Em seguida verificamos que 13,8% deles treinam durante
50 ¢ 90 min por dia. Por norma os programas especiais tem no minimo 50 a 60 minutos de
exercicio fisico e como verificamos, todos os socios tem seguido esse padrdo, indo de

encontro as recomendagdes de atividade didria que o individuo deve fazer.

Frequentou outro gindsio

= Ndo =Sim

Figura 8- Se o socio frequentou outro gindsio ou ndo
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Pelo grafico, verificamos que 52% dos sdcios ja tinha frequentado outro ginasio e, que
os restantes 48% desde que entraram para o GCP mantiveram-se pelo clube desde que
entraram. Concluimos que por norma quem entra permanece, porque dos 52% que ja
estiveram em outros gindsios, acabaram por se manter neste, isto sem ter em conta outros

fatores de escolha.

Recomendacao Satisfacao

7

3%

= Muito provavel = N3o = Provavel ® Elevado = Medio = Muito elevado

Figura 9 - Satisfa¢do e recomendagdo dos socios

Pelo grafico verificamos que a maioria dos socios recomendaria o Ginasio com o grau
de muito provavel a amigos (86%) e s6 4% ¢ que ndo recomendaria. Também 62% dos socios
tem uma satisfagdo elevada em relacdo ao ginasio, onde s6 3% ¢ que tem uma satisfacao
media. Concluimos que estes resultados sdo muito bons para o clube, os sdcios sentem sempre

vontade de voltar ao clube no seu dia-a-dia.
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2. Analise por dimensoées

Tabela 2- Resultados do questionario

~ Media da Me(!ia da Diferencia
Questao expetativa realidade (Exp-Real)
P (GCP) P
1.0 GCP tem equipamentos de aparéncia moderna. 5,93 5,62 0,31
2.As instalagdes fisicas do GCP sdo visualmente 5.66 548 0.17
atraentes. ’ ’ ’
3.0s funcionarios do GCP tém uma boa aparéncia 6.38 6.48 0.10
(limpa). ’ ’ ’
4.A publicidade espalhada pelo clube ¢ visualmente
atraente. 5,76 5,52 0,24
5.Quando o GCP promete fazer algo, faz. 5,93 5,79 0,14
6.Quando apresenta um problema, o GCP mostra
interesse em resolvé-lo. 6,21 6,07 0,14
7.0 GCP desempenha o servigo certo logo a
primeira vez 6,17 3,90 0,28
8.0 GCP fornece os servigos num horario
adequado. 6,07 5,59 0,48
9. O GCP tem folha de sugestdes 541 507 034
10. Os funcionarios do GCP avisam-no de quando
0s servicos sao realizados 6,00 5,72 0,28
11. Os funcionarios do GCP oferecem um servigo
de qualidade. 6,28 6,14 0,14
12. Os funcionarios do GCP demonstram sempre 6.07 6.07 0.00
vontade em ajuda-lo. ’ ’ ’
13. Os funcionarios do GCP nunca estdo ocupados 5.72 5.48 0.24
para atender as suas solicitagoes.
14. Os comportamentos dos funcionarios do GCP 6.8 6.03 0.4
demonstram-lhe confianga ’ ’ ’
15. Sente seguranca nas suas transagdes com o 6.34 6.1 0.14
GCP. ’ ’ ’
16. Os funcionarios do GCP sdo educados. 6,41 6,34 0,07
17. Os funcionarios do GCP possuem
conhecimentos necessarios para responder s suas 6,21 6,24 -0,03
questoes.
18. O GCP dé-lhe alguma atenc¢do especial. 5,86 5,62 0,24
19.0 GCP tem um 'horarlo adequado as 5.93 5.5 0.41
necessidades dos clientes.
20. ONGCP tem funcionarios que lhe dao especial 5.93 6.17 0.24
aten¢ao.
21. O GCP deve ter como prioridade os interesses 6.4 5.03 0.31
dos clientes. ’ ’ ’
22. Os funcionarios do GCP entendem as suas 6.03 5.97 0.07

necessidades especificas.
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Nesta tabela conseguimos ter uma visao entre a expetativa dos socios e a realidade que
eles se deparam quando usufruem dos servigos do gindsio. SO ha trés perguntas onde a
realidade supera as expectativas, a pergunta numero trés, dezassete e vinte, correspondendo
respetivamente: os funciondrios do GCP t€ém uma boa aparéncia, os funcionarios do GCP
possuem conhecimentos necessdrios para responder as suas questdes ¢ o GCP tém
funcionarios que lhe dao especial atencdo. Em relacdo as expectativas que ficaram mais
aquém temos uma pergunta que se destaca: O GCP fornece os servigos num horario

adequado, pois os socios referiram que ao domingo tem um horario encurtado.

Tabela 3- Tangibilidade

Tangiveis Media da Media da Diferencia das
expetativa realidade médias (Exp-Real)

1.0 S}CP tem equipamentos de 5,93 5,62 0,31
aparéncia moderna.
2:As instalacoes fisicas do GCP sado 5,66 5,48 0,17
visualmente atraentes.
3.0s funcflor}arlc?s do GCP t€m uma 6,38 6,48 0,10
boa aparéncia (limpa).
4:A publicidade espalhada pelo clube é 5,76 5,52 0,24
visualmente atraente.

0,62

Em relacdo a tangibilidade, ou seja, a aparéncia das instalagdes, equipamentos,
funciondrios e comunicacdo feita pela empresa, verifica-se que os clientes estdo satisfeitos, as
expectativas aproximam-se da realidade e relativamente a aparéncia dos funciondrios a
realidade superou a expectativa. O clube d4 muita importancia ao aspeto fisico das
instalagdes, os equipamentos sdo sempre de boa qualidade, os funcionérios t€ém uma imagem
muito cuidada e a propria comunicagdo feita pelo clube no proprio espago também respeita

estes valores.

Tabela 4- Fiabilidade

Fiabilidade Media da | Media da Diferencia das
expetativa | realidade | médias (Exp-Real)

5.Quando o GCP promete fazer algo, faz. 5,93 5,79 0,14
§.Quando apresentaA um problema, o0 GCP mostra 6,21 6,07 0,14
interesse em resolvé-lo.
\7/6(2) GCP desempenha o servigo certo logo a primeira 6,17 5,90 0,28
8.0 GCP fornece os servigos num horario adequado. 6,07 5,59 0,48
9. O GCP tem folha de sugestoes 5,41 5,07 0,34

1,38
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Relativamente 4 fiabilidade, isto ¢, a capacidade de prestar o servico prometido, as

expectativas também estiveram bastante proximas da realidade, no entanto foi a dimensao

onde existiu uma maior discrepancia em relagdo as outras, devido muito ao facto de o horario

nao se adequar as necessidades dos clientes, eles desejavam que ao domingo o horario fosse

alargado. O Clube tenta resolver os problemas e sugestdes apresentadas pelos sdcios e tenta

ser o mais realista possivel com os mesmos, transmitindo confianga no ato de resolver o

problema. Na recolha dos questionarios, quase todos os socios me perguntavam se o clube

tinha ou nao folha de sugestdes, sendo se calhar o ponto que mais intrigou os sécios durante o

preenchimento dos inquéritos.

Tabela 5- Capacidade de resposta

Capacidade de resposta Media da Media da Diferencia das
expetativa realidade médias (Exp-Real)

10. Os funcionarios do GCP avisam-
no de quando os servigos sdo 6,00 5,72 0,28
realizados
11. Os funcwnarlqs do GCP . 6,28 6,14 0,14
oferecem um servigo de qualidade.
12. Os funcionarios do GCP
demonstram sempre vontade em 6,07 6,07 0,00
ajuda-lo.
13. Os funcionarios do GCP nunca
estdo ocupados para atender as suas 5,72 5,48 0,24
solicitagdes.

0,66

Em relacdo a capacidade de resposta, ou seja, na vontade de ajudar o socio e oferecer

um servigo com dedica¢do e com qualidade as expectativas também estiveram proximas da

realidade o que indica que o clube tenta estar atento com as necessidades, preocupagdes e com

os pedidos dos socios, oferendo quase sempre com qualidade o servigo aos socios.

Tabela 6- Confianga

Confianca Media da | Media da Diferencia das
expetativa | realidade | médias (Exp-Real)
14. Os comportamentos dos funcionarios do GCP 6,28 6,03 0,24
demonstram-lhe confianga
15. Sente seguranca nas suas transagdes com o 6,34 6,21 0,14
GCP.
16. Os funcionarios do GCP sdo educados. 6,41 6,34 0,07
17. Os funcionarios do GCP possuem
conhecimentos necessarios para responder as suas 6,21 6,24 -0,03
questoes.
0,41
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Na tabela 6 podemos verificar que na confianca demonstrada, competéncia,
credibilidade e seguranga, as expectativas também estiveram bastante proximas da realidade e
que no que diz respeito ao facto de os funcionarios possuirem conhecimentos necessarios para
responder as questdes dos socios a realidade superou a expectativa. Os sécios confiam no
conhecimento dos funcionarios, o que proporciona seguranga ¢ uma credibilidade na

transacao dos servicos no clube.

Tabela 7- Empatia

Empatia Media da Media da Diferencia das
expetativa realidade médias (Exp-Real)
18. O.GCP da-lhe alguma atencao 5,86 5 62 0,24
especial.
}9. 0 GQP tem um ho.rarlo adequado 5,93 552 0,41
as necessidades dos clientes.
29. 0O GCP tem fur~1010nar10s que lhe 5,93 6,17 0,24
dao especial atencdo.
21.. O GCP deve ter. como prioridade 6,24 593 0,31
os interesses dos clientes.
22. Os funcionarios do GCP
entendem as suas necessidades 6,03 5,97 0,07
especificas.
0,79

Em relagdo a empatia, que envolve o facto de os funcionarios saberem cuidar
individualmente dos sécios de acordo com as suas especificacdes, as expectativas também se
aproximam da realidade, sendo que no item de os funciondrios darem especial atengdo aos
socios a realidade superou a expectativa, os s6cios conseguem sentir que sdo importantes para
os funciondrios e isso afeta a sua percecao positivamente da qualidade. A empatia envolve
que os funcionarios compreendam o problema dos socios € o que eles sentem, e o clube
consegue ter uma forte ligagdo com os socios nestes pontos, proporcionando uma boa

comunicacao entre ambos.
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ANALISE POR DIMENSOES

Empatia
Confianga
Capacidade de resposta

Fiabilidade

Tangibilidade
0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2 1,4 1,6

Figura 10- Analise por dimensoes

A figura 10 ¢ o sumario da média da percecdo analisada através das dimensodes:
tangibilidade (0,62), fiabilidade (1,38), empatia (0,79), capacidade de resposta (0,66) e
confianga (0,41). Verificamos que a dimensdo confianca ¢ a mais valorizada pelos socios, ou
seja, € a que mais se aproxima as suas expetativas. Os socios sentem-se seguros dentro do
clube, nas transacdes que realizam dos servigos que compram, confiam no conhecimento
profissional e na experiencia dos funcionarios do clube.

Ja a fiabilidade tendo em conta todas as outras dimensdes ¢ que fica aquém em
relacdo as expetativas dos socios e serd a area que deve ser melhorada, esta dimensdo tem
conta os servigos feito na hora, sem erros. Na recolha dos inquéritos o que me apercebi foi
quase ninguém sabia se existia ou ndo folha de sugestdes e que ao direcdo do ginasio devia ter

um hordério alargado ao domingo, sendo estes os pontos a melhorar nesta dimensao.

3. Conclusao

De uma maneira geral os socios encontram-se satisfeitos com os programas especiais
do clube, a aparéncia dos funcionarios, o conhecimento profissional e a atencao que prestam
aos socios sdo fatores de qualidade no clube. Por outro lado, dois pontos a melhorar ¢ a
extensao do horario ao domingo e dar a conhecer a folha de sugestdes aos socios, pois um dos

meios para garantir a satisfacdo ¢ analisar as folhas de sugestoes.
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Ana Luis Nunes

CAPITULO VI - RELATORIO DE ESTAGIO

1. Plano Anual de Estagio

No GCP Existe um Plano Anual sobre os eventos desportivos que irdo decorrer ao

longo do ano, que vai de Setembro de 2014 a Agosto de 2015. Em Anexo encontra-se o

Planeamento disposto de forma igual que se encontra na Dire¢ao do clube.

Data Atividade
21-25 de Janeiro Semana da Mobilidade Lisboa
19 de Outubro Ciclo de Workshops: Pilates

Novembro-Junho

Treino na sala de Exercicio e Aulas do Clube

Novembro-Junho

Elabora¢ao da Revisdo Sistematica da Literatura

Novembro-Dezembro

Caracterizac¢do do Ginésio Clube Portugués

Novembro-Dezembro

Defini¢ao dos objetivos gerais e especificos e do Plano

Individual de Estagio

19-22 de Novembro

Colaboragdo para o congresso Da Obesidade SPEU

28 de Novembro

Colaboracdo na Mega Aula : Yoga

6 de Dezembro

Meia maratona dos descobrimentos

13 de Dezembro

Corrida S. Silvestre de Lisboa

26 de Dezembro

Corrida S. Silvestre de Lisboa

19 de Janeiro

Mega Aula : Treino Funcional

Grande Premio Fim da Europa

27 de Fevereiro

Colaboracdo no Ciclo de workshops: Social 4 fun

12 de Margo

Colaboragao no Seminario

18 de Margo

Dia do GCP

Meia Maratona de Lisboa

Abril-Marco

Recolha Dos inquéritos SERVQUAL

9 de Abril Colabora¢do na Mega Aula Solidaria : Zumba
Maio Colaboragao no Més do Coragao

30 de Maio Colaboracao no Ciclo de Workshops: Yoga
25 de junho Corrida das Fogueiras

16 de Janeiro 1* Conferéncia de avaliagao

Junho 2% Conferéncia de avaliagao

Tabela 8- atividades planeadas para o ano de estdagio
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2. Trabalho realizado nos principais eventos do clube

Colaboracao para o congresso Da Obesidade SPEU

Em dezembro do ano passado realizou se no hotel Altis em Lisboa o 19° congresso
portugués da obesidade, onde foram apresentados simpdsios sobre o tema.

Neste evento foi preciso uma colaboragdo reforgada antes dos dias do congresso, uns
dias antes a Dr. Cristina e a professora Marta apresentaram-nos o objetivo do congresso, a
importancia de um bom staff, das tarefas que era preciso realizar para o evento. Durante dois
dias com a ajuda dos meus colegas fizemos a listagem dos participantes e oradores, imprimi-
mos e dividimos por nomes quando os oradores iam apresentar por cada hora, tratamos
também dos diplomas que iriamos entregar, fizemos as credenciais a entregar no dia, também
tivemos que fazer para todos os participantes e oradores um saco de oferta com os respetivos
prémios e os horarios do congresso. Um dia antes do congresso fomos ao hotel para montar o
stand do GCP.

O evento teve a duragdo de trés dias, tinhamos que estar por volta das 7h30 no hotel
para nos organizarmos em relacdo ao que cada um iria fazer, como receber os participantes e
oradores, dar o saco de oferta, conduzi-los a sala certa, ficar em cantos estratégicos para
ninguém se perder, reestabelecer os sacos de oferta, tirar qualquer duvida que surgisse, ficar
no BackOffice de cada apresentacdo para ajudar na apresentacdo, entregar os respetivos
diplomas.

Durante esta colaboragdo consegui desenvolver a aptiddo de uma boa organizagao
prévia das atividades que se iriam proceder durante o congresso, uma boa chave para tudo
correr bem passa por uma boa comunicacdo entre o secretariado e a diregcdo, a divisdo das

tarefas € outro ponto que tudo possa correr bem até ao evento.

Colaboracdo no Seminario “SPORT4ALL: Desporto para Pessoas
Extraordinarias"

Este seminério foi a sétima edigdo que o ginésio clube organiza, tendo sido realizado
no Liceu Passos Manuel. Para este evento tivemos que preparar todo o material necessario
que iriamos precisar no evento, listagem de quem ia participar, como as respetivas credenciais

e diplomas.
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No dia do evento, eu e os meus colegas dividimos tarefas e fomos rodando entre nds
na rececdo dos convidados, como na ajuda a pessoas com dificuldades motoras, dar as
credencias como os diplomas, integragcdo de alunos do programa sport4all nas atividades.

Depois do evento eu fiz um pouco de trabalho sozinha na arrumagdo de tudo o que
sobrou nos respetivos lugares, retirar todas as credencias e as respetivas fitas em caixas.

Ao longo deste evento, nao s6 fui completando os meus conhecimentos na
organizac¢ao do evento, como tive a oportunidade de comecar a lidar com pessoas com alguma
deficiéncia que lutam diariamente para conseguirem progredir nas tarefas diarias, saber lidar
com este tipo de pessoas, que eu considero especiais, foi um para mim um passo importante

para compreender melhor as dificuldades que elas passam.

Colaborac¢ao no Més do Coracao- Maio

Neste més a dire¢ao do clube teve sempre disponivel no club um stand onde os sécios
poderiam medir a ten¢do, glicemia, triglicéridos, peso, altura, para assim medirmos quais
socios estariam em risco e irem avaliando o seu processo ao longo do més. Todas as semanas
eu e os meus colegas dividiamos as horas entre nds, estando sempre no stand um a dois
colegas.

Antes do més de maio elaborei um quadro com as respetivas horas, dias, ajudantes
para depois se definir quem ficava em qual bloco.

Durante este més tive a oportunidade de aprender como medir a glicemia, triglicéridos,
que para mim era novidade, desenvolvi melhor as minha aptiddes de leitura dos dados de

saude e dos procedimentos a cumprir que ate a data nunca tinha feito.

Dia do GCP - Sarau anual

Todos os anos o ginasio organiza um sarau no CCB, onde todas as turmas da
acrobadtica, ritmica e artistica, fora todos os funcionarios do clube apresentam uma coreografia
aos amigos, familia e a quem quer assistir.

Neste dia, recebi todos os atletas, dos mais novos a mais velhos, encaminhando
sempre presencialmente ao respetivo balneario, ajudei os pais no caminho certo para
assistirem ao sarau e onde poderiam ir buscar os filhos depois da sua apresentagdo, ajudei
também em alguns assuntos que foram ocorrendo ao longo do dia.

Neste dia o saber lidar com as criangas e sobretudo com os pais foi talvez a parte em

que eu ndo estou muito habituada a fazer no meu dia-a-dia, mais que um importante evento, ¢
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importante transmitir seguranca aos pais € aos atletas, e temos que conhecer todos os

procedimentos do evento para ndo haver falhas no dia que possam causar algum dano futuro.

3. Auto Avaliacio

Critérios Auto avaliacio

Assiduidade 20
Pontualidade 20
Cientificidade 12
Colaborag¢ao na realizacao das atividades

presentes no plano anual de atividades do 15

GCP

Comunicagao 16

Classificagdo (valores)
0 a3 -Fraco

4 a 7- Muito
Insuficiente

8 a9 - Insuficiente

10 a 12 - Razoavel
13a 15-Bom

16 a 18 - Muito Bom
19 a 20 - Excelente

Tabela 9- Auto avaliagdo

4. Horas de Estagio no clube

Atividades principais Horas
Caracterizagdo e pesquisa sobre o gcp 15h
Eventos do clube 38h
Preparativos para os eventos 23h
Trabalhos de BackOffice 16h
Recolha dos questionarios 40h
Total 132h

Tabela 10- Horas de estdgio

5. Caracterizaciao do Local de Estagio

Formas de Adesao

Para se frequentar o Gindsio Clube Portugués € necessario em primeiro lugar ser s6cio

do Clube, sendo necessario o socio efetuar um pagamento anual de quota de socio, este valor

varia consoante a idade e o método de pagamento, existindo isen¢do de pagamento no ano de

adesdo. Depois da inscrigdo completa no Clube o sdécio pode optar por um dos cartdes Gold,
Gold Sénior Gold Off-Peak, STAR, KIDS, BABY ou programas especiais ( GCPeso,
RCardiaca e Obesidade Infantil), inscricdo no Clube de corrida GCP, no Clube de Golfe e

outros mais servigos disponiveis.
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QUOTA ANUAL DE sOCIO
IDADE 18 ANOS IIGUAL OU INFERIOR! £30,00 £37,50
19 429 ANOS £60,00 £75,00
30464 ANOS £90,00 £112:50
65 ANOS (IGUAL OU SUPERIORI £60,00 £75,00
FAMILIAR INCLUI CONJUGE E FILHOS MENORES) €150 £187,20
CORRESPONDENTES £30,00 £3550
ANTIGUIDADE (MAIS GUE 50 ANOS) ISENTO ISENTO
Mots: Jéia de Inscrigio - £50,00 ns Epoca 2013/2014 - nacesséria para ser Socio do GCP (menores de 18 anos @ cdnjuges de Sécios astdo isentos deste pagamento).
Existe slteragiio automética ds categoris de quota no ano civilem que o Sécio completa 19, 30 ou 85 anos.
Figura 11- Quota anual de socio
CARTOES
CARTAO ANUAL SEMESTRAL TRIMESTRAL MENSAL
ACBALCAD SDD (MENSAL) AOBALCAD AOBALCAO
Gol €550,00 £50,00 £385,00 £€220,00 £82.50
GOLD SENIORT™ €480,00 5,00 £336,00 €192,00 €72,00
GOLD OFF-PEAKY €430,00 £40,00 £300,00 €172,00 £65,00
STAR €430,00 £47,004 £300,00 €172,00
KIDS €390,00 £44.004 €273,00 €156,00
KIDS [SABADO) £225,00 £25,004 £157.50 £90,00
BABY €225,00 £25,004 £157,50 £90,00

Figura 12 - segunda fase, escolha do pacote

Cartao Classic— Este cartdo ja ndo existe para a sdcios novos, sdo socios que ainda tem
este pack no cartdo. Este permite o acesso livre a todas as Aulas de Grupo, no GCP sao
caracterizadas por uma vertente social muito forte, onde se criam verdadeiros lagos de

amizade, acesso a Piscina Municipal de Campo de Ourique.

Cartdo Gold — Este cartdo permite ao socio frequentar todas as Aulas de Grupo
(Condigao Fisica, Fitness, Yoga, Pilates, Moderada, Dancas e Desportos de Combate), acesso
a4 Sala de Exercicio (Cardio-Fitness e Musculacdo), onde se encontra uma equipa de
profissionais qualificados, num espago moderno e funcional, com também a disponibilidade

na criacdo de programas personalizados de acordo com as necessidades e motivagdes do
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socio, tém acesso gratuito a Sauna e Banho Turco. Permite ainda a frequéncia da Piscina
Municipal de Campo de Ourique em regime de Utilizacdo Livre de 2* a 6* das 8h00 as

16h00 e fins-de-semana em horario total.

Cartdo Gold Off-Peak — Permite ao socio frequentar, em horério reduzido, todas as

Aulas de Grupo, ter acesso a Sala de Exercicio, t€ém acesso gratuito a Sauna e Banho Turco.
Também permite a utilizagdo das piscinas Municipais de Campo de Ourique de 2* a

6* das 8h00 as 16h00 e fins-de-semana em horario total.

Cartdo Star - foi criado para dar acesso as classes com vertente competitiva ou de
representacdo do Clube. O GCP orgulha-se de possuir cerca de 1.000 atletas que o representa
nas mais variadas modalidades, nomeadamente: Esgrima, Judo, ShorinjiKempo, Ginastica

Acrobatica, Ginastica Artistica, Ginastica Ritmica, Tiro, Tiro com Arco.

Cartdo Baby — destina-se aos mais novinhos, desde o momento que iniciam o seu
processo de locomogao até aos trés anos de idade. Dando acesso ao exclusivo as aulas de
BabyGym. Estas aulas sdo realizadas com o apoio dos pais, tendo um professor especializado

na area da motricidade infantil.

Cartdo Kids — destina-se para as criancas, tendo acesso as aulas de formacdo que
existem no clube, sendo estas, Broadway (Danca Jazz), Capoeira, Danga Classica, Escola de
Futebol, Esgrima, Judo, Gimnica Feminina, Gindstica Acrobdtica, Gindstica Artistica
Feminina e Masculina, Gindstica Ritmica, Tiro com Arco, FunGym (Ginastica geral) e

HipHopKids.

Programas Especiais - Os programas especiais servem para aumentar a especificidade

e o acompanhamento individualizado dos socios face ao seu perfil, tendo como principal

objetivo: contribuir para a melhoria e preservagao da satide e qualidade de vida dos socios.
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ANUAL SEMESTRAL  TRIMESTRAL MENSAL
AD BALCAD SDD (MENSAL)

PROGRAMAS ESPECIAIS

ECCE)ETE::[)) E [(:ZEC)‘:JJTE(;)JLTi ‘DE PESO, REABILITACAO CARDIACA £500,00 £9000 €630,00 . £135.00
CLUBE DA CORRIDA

FUNRUN - £15,00

MORE RUN 2 - £15,00

BESTRUN €750,00 £75,00

Figura 13- Programas especiais

6. Organizaciao do GCP

O Ginasio Clube Portugués (GCP) foi fundado em 1875. E uma instituigio privada,
que ao longo dos seus 140 anos desempenhou um papel fundamental no desenvolvimento e
promogao do Desporto, Satde e Educagdao Nacional, sendo este clube um pioneiro na maioria
das modalidades que hoje se pratica em Portugal e também surgiu com ele o Movimento
Olimpico Portugués. E importante realcar o fato de ja por duas vezes ter sido condecorado
pelo Comité Olimpico Internacional, sendo esta dupla distin¢do unica no mundo, fora esta
condecoragdo o clube tem 13 trofeus de mérito.

Atualmente tém cerca de 10.000 sécios e 7.000 praticantes, 4.500 na Sede ¢ 2.500 na
piscina. No GCP trabalham 196 pessoas, das quais cerca de 130 sdo Professores e 65 sdo
funcionarios de apoio.

Este Clube oferece aos socios 50 atividades distintas, para todos os niveis e gostos,
sendo considerado um dos clubes mais antigos do mundo, mesmo com o seu foco de
competicdo nas diversas modalidades, consegue o seu toque familiar e requintado, dando
primazia ao bem-estar e a saude dos clientes, esforcando-se por manter sempre as formagdes
de forma a atualizar sempre o conhecimento dos profissionais, conseguindo assim um servi¢o
de exceléncia.

O GCP ¢ organizado por duas diregdes, a Direcdo Eleita que que delegam clube (lista
que concorre) e uma direcdo Executiva que ¢ organizada por profissionais do clube que

asseguram o bom funcionamento do mesmo.
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O Clube esta organizado por cinco departamentos, a Dire¢ao Exercicio e Satde (DES),
Direcdo Desportiva (DD), Dire¢do de Instalagdes, Dire¢do de Comunicagdo ¢ Marketing e
Direcao Financeira (Figura 7).

A DES integra a Sala de Avaliagdo e Aconselhamento Técnico (SAAT), a Sala de
Exercicio (SE), as Aulas de Grupo (AG), o Servico de Treino Personalizado (TP), os
Programas Especiais (PE), a Reabilitacdo Psicomotora (RP) e ainda o Clube de Corrida e o

Aconselhamento Nutricional.

Diretor Geral
José Carlos Reis

MarKeting, Comunicagdo e Imagem
Coordenadora Patricia Jorge

Direcgdo Administrativa e
Instalagdes
Hugo Oliveira

Direcgdo Exercicio e Saidde
Cristina Caetano

Direcgao Financeira
Alexandra Lavado

Piscina
Municipal de
Campo de
Ourique

| | |
Miguel Valério

Pessoal Auxiliar
e Limpeza
Informatica
Rececdo

Direcgdo Desportiva
Ramiro Fernandes

Figura 14- Organizagdo dos departamentos do Clube

7. Espacos e Equipamentos

A atual Sede do Clube encontra-se na Rua das Amoreiras, comporta duas fases de
construcdo: a 1* FASE ocupa uma érea de cerca de 1.000m? (de um total de 3.800m?) com a
altura de 30m e ¢ circundada por uma area cedida que foi pela Camara Municipal de Lisboa,
tendo sindo dado o nome de Parque Desportivo do Ginasio Clube Portugués, inaugurado em
1983. Foi descerrada, no local, uma placa de homenagem ao entdo Presidente da Camara
Municipal de Lisboa (Eng.® Nuno Krus Abecasis).Possui um Parque de Estacionamento
Privativo para 51 viaturas, que estd em funcionamento desde 8 de Janeiro de 1973.

A 2* FASE conta com uma area coberta de 2.511m?, dividida por sete ginasios, tendo

um espago polivalente, constituinte por 1 campo de futebol de relva sintética e 2 campos de
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ténis, ambos podem ser alugamos por sécios € ndo sécios. Destacamos, ainda, que desde
Julho de 2009 que o GCP esta a explorar a Piscina Municipal de Campo de Ourique através
de um Contrato celebrado com a Camara Municipal de Lisboa.

O GCP tem 8 pisos, sendo o piso 0 destinado a esgrima e a capoeira, o piso 1
destinado ao posto médico, a SAAT, ao clube sauna, ao tiro ao arco e pressdo e por ultimo ao
gindsio 14; no piso 2 encontra-se a rece¢do, a zona de espera, balnedrio masculino, a direcao,
loja desporto, sala de reunides, servicos administrativos, wc e o ginasio 21 (Espago
polivalente preparado para modalidades como Aerdbica, Step, Body Pump, Alongamentos e
TRX.) ; ja no piso 3 temos acesso ao balneario feminino e infantil, a sala de exercicio, a sala
de bike, ao fun club (Espago para criancas entre os 2 e os 8 anos, a funcionar de 2% a 6* entre
as 16h30 e as 20h00, sempre com a presenga de uma monitora), ¢ ao babyspace; no piso 4
encontramos o Bar/ Restaurante e salao de convivio, a sala de trofeus, o auditério (destinado a
conferencias e a reunides), a biblioteca, o gindsio 41 (Gindsio onde se desenvolvem varias
Classes de Pré-Representacdo, Representagdo e as modalidades Baby Gym e Fun Gym) e 42
(Espago reservado a pratica de Judo, Aikido e Jogo do Pau); logo a cima, no piso 5 temos o
gindsio 53 (Ginasio destinado a pratica de Gindastica Acrobdtica e Ritmica), 52 (Este ¢ um dos
ginasios maiores do Clube. Desenvolvem-se aulas de Condigdo Fisica, Moderada e
Localizada, e ainda de Pré-Representagdo) e 51 (Neste Espago praticam-se diversas aulas da
area de Fitness e de Classes de Pré-Representacdo ¢ Representagdo); no piso 6 temos o
gindsio 62 (Ginasio destinado a pratica de Gindstica Artistica) e o 61 (Espago polivalente
preparado para modalidades como Localizada, Step, Alongamentos, Aerobica, Barra de Chao
e Tango Argentino), por fim no piso 7 encontramos o gindsio 72 (Espago reservado a pratica
de varias modalidades de Danca, como Salsa, Sevilhanas, Flamenco, Tango Argentino,
Dangas de Saldo e ainda Hip Hop) e 71 (Area dedicada especialmente a pratica de Pilates e &
modalidade de Danga Jazz). No anexo encontramos a planta de cada divisdo do respetivo

piso.

SAAT

A Sala de Avaliacdo e Acompanhamento de treino (SAAT) é um servigo gratuito,
destinando-se a qualquer pessoa independentemente da sua idade e condigdes de saude, onde
¢ avaliado os seus indicadores de saude e condicdo fisica, resultando na execucdo de um plano

de treino individualizado que v& de encontro os seus objetivos, gostos/motivacdo e
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carateristicas pessoas e limitagdes fisicas. Na SAAT existe a articulagdo com todas as
atividades oferecidas pelo Clube.

A SAAT tem um protocolo proprio de avaliagdo, sendo que ¢ feita uma estratificacao
de risco para doengas cardiovasculares (com a avaliagdo da Pressdo Arterial, Indice de Massa
Corporal, Indicadores Bioquimicos, Nivel de Atividade Fisica, Tabagismo e Hereditariedade),
uma avaliagdo da composi¢do corporal, através da bio impedancia (Tanita TBF 310, no
entanto o clube esta a espera de receber a Seca MCA 115) e da antropometria (avaliagdo dos
perimetros corporais e/ou pregas subcutaneas de gordura) e ainda ¢ feita uma avaliagdo
funcional, através do equilibrio muscular (com despiste de disfungdes posturais) e efetuada a
bateria de fullerton (forga, flexibilidade, resisténcia, velocidade, agilidade e equilibrio).

Na SAAT existem critérios prévios que o socio deve seguir antes da avaliacdo para
que esta seja 0 mais rigorosa possivel, sendo as seguintes: o socio ndo deve realizar exercicio
fisico nas 24h que precedem o teste, ndo deve estar em periodo menstrual, ou fase pré-
menstrual, deve estar em jejum, ou pelo menos com 4 horas seguidas sem comer e beber antes
do teste, ndo ingerir diuréticos (chd, café¢) nas 48 horas antes do teste, ndo beber alcool 48
horas antes do teste, estar de bexiga ou de intestinos vazios e durante o teste tirar todos os
metais (pulseiras, fios, brincos, etc.).

A SAAT funciona 2?, 4?, 6 feira das 9h as 14h e das 17h as 21h; 3* ¢ 5° feira funciona
das 8h as 13h e das 17h as 21h e aos sabados das Sh as 14h.

Sala de Exercicio

A Sala de Exercicio do ginasio clube portugués ocupa uma area de cerca de 550 m2, e
esta equipada com equipamentos topo de gama tanto na vertente cardiovascular, tais como:
passadeiras, bicicletas, steps, elipticas e remos, como na vertente do treino de musculagdo e
de equipamento ao nivel do treino funcional. Estando todos dispostos de forma organizada,
otimizando assim o espaco em questao.

Todos os socios inscritos tém direito a usufruir de uma sessdo de treino
individualizado na SE para prescricdo do respetivo plano de treino. Este agendamento devera
ser feito previamente na rece¢do do Clube ou dos professores da SE. Os sécios que preferirem
treinar em autonomia, deverao assinar o respetivo Termo de Responsabilidade, o qual lhe sera
facultado pelos professores da SE, para evitar que qualquer acidente que possa acontecer
durante o treino do socio, que ndo seja da responsabilidade dos professores da sala de

exercicio ou do proprio gindsio.
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Os planos de treinos sao individualizados, e prescritos de acordo com as necessidades
e objetivos dos socios e devidamente articulados com a respetiva (re) avaliagdo feita
previamente, sendo estes planos sdo revistos periodicamente e assim como as (re) avaliagoes,
¢ um servigo gratuito.

Todos os professores deverdo respeitar as regras e normas de utilizagdo dos
equipamentos da sala de exercicio, tendo o mesmo efeitos para os socios, que quando
assinaram o Termo de Responsabilidade ficardo ocorrentes das normas e regras da sala de

exercicio. Sendo as principais normais as seguintes:

1.0s socios deverdo solicitar ajuda aos professores de servigo, caso ndo conhegam o
equipamento e/ou o modo de funcionamento e sempre que considerem necessario.

2. Nao poderao ter treinos com técnicos do exercicio pertencentes a outros clubes, a
ndo ser que pertencam ao clube.

3. Ao socio ¢ fornecido uma toalha de treino que deverdo utilizar unicamente na Sala
de Exercicio.

4. Os socios deverdo usar a toalha para garantir a higiene dos bancos e encostos dos
equipamentos existentes na SE. Se necessario, deverdo usar o desinfetante em spray e uma
toalha de papel, existentes na sala, para limpar os equipamentos antes e/ou depois do seu uso.

5. Os socios deverdo colocar todos os equipamentos de peso livre no devido lugar,
apos a sua utilizagao.

6. Nao ¢ permitida a permanéncia na SE a criangas com idade inferior a 14 anos sem
autorizagdo prévia do respetivo Encarregado de Educacdo e da Direcao Técnica de Exercicio
e Saude do Clube.

7. Sempre que os Professores da SE identifiquem situagdes em que as condicdes de
seguranc¢a do socio durante a pratica de exercicio fisico possam ser colocadas em risco, este

poderé ser impedido de treinar nesse dia.

As normas e regras de utilizagdo dos equipamentos de cardio, musculagdo e treino
funcional constam nos mesmos. Quanto ao material de pequena dimensao (i.e.: pesos livres,
bolas medicinais, fitball’s, elasticos, bosu’s, colchdes, caneleiras, bandas elasticas, etc., a
utilizacao deste material deve respeitar o fim a que se destina, cumprindo a prescri¢ao feita

pelos professores, e ser devidamente arrumado apods a sua utilizagdo. Por questdes de
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segurancga ¢ de conforto, 0 manuseamento dos diversos equipamentos devera ser feito com o
devido cuidado, evitando ruidos excessivos e a danificacdo do respetivo material.

O seu horario de funcionamento é de 2%a 6* feira, das 7h as 22h, sabados, das 9h as
20h e domingo e feriados, das 9h as 14h.

A equipa técnica do gindsio clube Portugués ¢ inteiramente responsavel pelo
planeamento de treino e prescri¢do de exercicio feita nesta sala, sendo, no entanto, o trabalho

aqui desenvolvido devidamente supervisionado pela Diretora Técnica de Exercicio e Satude.
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Figura 15- Planta da SE

Treino personalizado

O Treino Personalizado (TP) € um servigo a parte, tendo um custo adicional. Destina-
se a qualquer pessoa que pretenda atendimento, orienta¢do e atenc¢do exclusiva, privacidade,
seguranca e objetividade nos exercicios. Como referido anteriormente, ¢ um acompanhamento
personalizado e individualizado do treino do socio, desafiante e ndo repetitivo sempre de
acordo com o perfil individual do socio, tendo em conta as suas necessidades e objetivos,
sendo sempre adaptado em fun¢@o dos seus progressos e desejos.

E maneira mais rapida, segura e eficaz para obtengdo de resultados num programa de
treino. O TP oferece seguranga (correta execucdo dos movimentos, constante supervisao do
professor, minimizando o risco de lesdo), confianca (acompanhamento permanente,

usufruindo de uma melhor pratica do exercicio fisico), compromisso (marcagdo do dia e hora
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¢ feito de acordo com a disponibilidade do socio), exclusividade (atencdo total pelo
professor), motivacdo (maior compromisso pessoal de empenho e disciplina), resultados
(maior especificidade do treino, orientado para os objetivos a atingir, maior garantia de
eficacia e rapidez no alcance de resultados), variedade (de acordo com os seus objetivos e
gostos, 0 socio tem um treino especifico para isso) e flexibilidade (horario compativel com a

sua disponibilidade e rotina diaria).

Aulas de Grupo

As aulas de grupo do GCP sdo destinadas a todos os so6cios com mais de 14 anos e
abrangem uma diversidade de atividades que se iniciam as 7h de 2 a 6* feira e terminam as
22h. Aos sabados comecam as 9:30h e terminam as 13h. O clube tem mais de 8 ginasios para
a pratica destas atividades, todos eles devidamente equipados para as modalidades ai
lecionadas. O clube oferece cerca de 235 aulas de grupo por semana, distribuidas por mais de
37 modalidades diferentes (funcdo cardio respiratdria, tonificagdo muscular, desenvolvimento
postural, gestdo do stress e gestdo do peso), tendo cada uma a sua intensidade marcada ( *
minino, **** maximo), basta pedir na rececdo um flyer do mesmo. Todas as aulas sdo abertas
aos socios inscritos € nao necessitam de marcagao prévia. As condigdes de acesso as mesmas
dependem apenas dos recursos materiais existentes.

A equipa técnica ¢ responsavel pela estrutura e organizagdo das suas aulas, sendo o
seu trabalho devidamente supervisionado pela Diretora Técnica de Exercicio e Saude.

As metodologias seguidas nas aulas de grupo sdo baseadas na evidéncia cientifica e de
referéncia internacional neste ambito.

A aplicacdao e cumprimento dos protocolos definidos sdo da responsabilidade de cada
instrutor/professor. Sempre que surja qualquer situagdo que nao se enquadre nas orientagdes
definidas, ou que o professor tenha dificuldade/duvidas no enquadramento/acompanhamento
do socio, a mesma devera ser sempre reportada e discutida com a Diretora Técnica de

Exercicio e Saude.

Programas Especiais

Existem trés Programas Especiais: Reabilitacdo Cardiaca (ROI) , Gestao e Controlo de
Peso (PGCP) e Obesidade Infantil (POI).

O Programa de Reabilitagdo Cardiaca existe desde 2010 (ver) tem como objetivos

gerais a melhoria da capacidade funcional e da qualidade de vida e prevencdo de futuros
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eventos cardiovasculares. Como objetivos especificos engloba a reducdo da pressao arterial,
melhoria do perfil Lipidico (reducdo do colesterol total, aumento das HDL e reducdo das
LDL), auxilio do controlo de peso, da diabetes, melhoria aptidao cardiorrespiratdria,
aumentos dos limites de seguranga na realizagao de atividade fisica, melhoria da autoestima e
da gestdo do stress. E dirigido a pessoas portadoras de disfungdes cardiovascular ou com
fatores de risco para doenga cardiovascular.

O programa esta organizado por sessdes de exercicio fisico supervisionadas, com
monitorizagdo de variaveis hemodinamicas, crono tropicas e sinais vitais, promovendo
progressivamente a autonomia do sdcio relativamente a sua propria monotorizagdo. Existe um
acompanhamento nutricional realizado por um profissional com formagao especializada, que
orienta mudangas na alimenta¢cdo melhoraram da qualidade de vida do socio, prevenindo e
controlando fatores de risco para doencas cardiovasculares. O socio tera aconselhamento,
educagao e utilizagdo de técnicas de modificacdo comportamental que irdo estar presente ao
longo de todo o programa. Antes do inicio do programa o socio terd que apresentar um
relatério médico com autorizagdo para a frequéncia do mesmo. No total terdo 4 consultas de
nutri¢ao por ano, nas 1*as 8 semanas (dois meses) tem 2 sessdes de treino por semana, depois
terd uma sessdo de treino acompanhado de 15 em 15 dias ao longo de todo o programa. A
avaliagdo da Composi¢ao Corporal ¢ mensal, as pesagens poderdo ser semanais ou quinzenais
em fun¢do do perfil psicoldgico de cada sécio. Este programa tem um custo anual: 900 euros,
se for Gold sera 600 euros.

O Programa de Gestdo e Controlo de Peso (PGCP) tem o objetivo de melhorar a
aptidao fisica em geral e reduzir a percentagem de massa gorda em particular. Destina-se a
todas as pessoas que desejam reduzir a sua percentagem de massa gorda, melhorar a aptidao
fisica, a saude a sua qualidade de vida, no entanto as pessoas com excesso de peso ou
obesidade tirdo melhor proveito neste programa, uma vez que estas condi¢des sdao
consideradas fator de risco cardiovascular, metabolico e ortopédico.

Este programa numa primeira fase sera feita uma primeira avaliacdo cuidada dos
indicadores de saide e de aptiddo fisica e definicdo dos objetivos que o socio quer atingir,
assim ¢ implementado o programa de acompanhamento individualizado na area do exercicio
(sessdes de treino personalizado), conjuntamente com o programa de nutri¢do, sempre sob a
orientagdo de técnicos com formagdo superior especializada e certificada para o efeito. Sao
ainda feitas reavaliacdes e reajustes sistematicos do programa. No total terdo 4 consultas de

nutri¢do por ano, nas 1*as 8 semanas (dois meses) tem 2 sessdes de treino por semana, depois
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tera uma sessdo de treino acompanhado de 15 em 15 dias ao longo de todo o programa. A
avaliagdo da Composi¢ao Corporal ¢ mensal, as pesagens poderdo ser semanais ou quinzenais
em fungdo do perfil psicologico de cada socio. Este programa tem um custo anual: 900 euros,
se for Gold sera 600 euros.

O Programa de Obesidade Infantil (POI) existe desde 2010, tem como objetivo a
educacdo para um estilo de vida mais ativo e uma alimentacdo mais consciente e equilibrada.
E um programa mais direcionado para criancas e jovens com excesso de peso ou obesidade,
uma vez que estas condigdes sdo consideradas fator de risco cardiovascular, metabolico e
ortopédico.

Este programa tém uma abordagem integrada a varios niveis, em que o exercicio ¢ a
alimentacdo saudavel representam estratégias de destaque, devidamente enquadradas de
acordo com o perfil individual de cada jovem. No inico ¢ feita uma primeira avaliagdo
cuidada dos indicadores de saude e de aptidao fisica e defini¢do dos objetivos a atingir, de
seguida ¢ implementado um programa de acompanhamento individualizado na area do
exercicio (sessoes de treino personalizado) e de nutricdo, sob a orientacdo de técnicos com
formagdo superior especializada e certificada para o efeito. Sdo ainda feitas reavaliacdes e
reajustes sistematicos do programa. Tal como nos dois programas acima os socios terdo no
total 4 consultas de nutri¢do por ano, nas 1%as 8 semanas (dois meses) tem 2 sessdes de treino
por semana, depois terd uma sessao de treino acompanhado de 15 em 15 dias ao longo de todo
o programa. A avaliagdo da Composicdo Corporal ¢ mensal, as pesagens poderdo ser
semanais ou quinzenais em fun¢@o do perfil psicoldgico de cada socio. Este programa tem um
custo anual: 900 euros, se for Gold sera 600 euros.

Na figura 9, no grafico verificamos um aumento gradual dos socios inscritos no
programa desde 2009. No que diz respeito ao grafico 10, notamos uma diminui¢ao do cartdo
Classic, este ja ndo se encontra disponivel ao publico, um incremento no cartio Gold e em

relagcdo aos programas ha aumentos com diminuigdes.
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8. Reflexoes

Reflexoes sobre os participantes

Ao longo do ano tive que estabelecer contacto com varios tipo de pessoas, cada uma
com a sua personalidade e formas de visdo diferentes, o que possibilitou uma aprendizagem
pessoal a lidar com diferentes abordagens. Em todos os trabalhos que ajudei, desde
seminarios, congressos, o0 més do coragdo e na recolha dos questionarios eu comecei a ter
nog¢ao que o gindsio clube portugués ndo € s6 um sitio para treinar, mas ¢ também uma casa
onde cada sdcio se sente feliz e faz daquele espaco um local de convivio, de ocupagdo do seu
dia-a-dia, tendo o lado do bem-estar aliada ao clube de amigos. Por isso ¢ que eles exigem ter
boas condicdes e regalias, bons profissionais, porque querem estar em boas maos, sentir que
estdo a ser acompanhamos por alguém que se importa com eles.

Consegui ver o carinho que eles ganham ao longo do tempo pelos profissionais, um
lago que demora a construir e que esta visivel em quase todos os sécios que entram. Reparei
que ¢ um ginasio que ¢ mais frequentado por adultos e seniores, se calhar por ter aquela parte
afetiva por parte dos profissionais e como ¢ um clube antigo proporciona a eles uma maior

estabilidade ¢ criacdo de lagos do mesmo meio.

Reflexoes pessoais

Ao inicio do estagio tive algumas dificuldades em perceber qual seria o meu papel
dentro de um ginasio com uma vasta quantidade de funciondrios, onde seria dificil eu
conseguir melhorar algum ponto quando cada um dos funcionérios ja tem a sua funcdo mais
que definida de modo a completar todos os pontos na parte de dire¢do do gindsio, com a ajuda
das minhas mentoras, conseguimos ver um ponto onde me aplicaria.

Em todos os eventos onde colaborei, fui sempre crescendo um pouco e desenvolvendo
certas aptidoes que estdo em embrido, com responsabilidades e o facto de lidar com pessoas
diferentes obrigou-me a agir rapido e a tornar-me mais multi-tasking. Como j& referi na
reflexdo anterior, lidar com os diferentes socios e pessoas que participavam nos congressos €
seminarios foi um grande desafio porque nunca se sabe o que nos espera e temos que estar
sempre preparados para tudo.

A nivel dos funcionarios do ginasio, todos eles foram prestaveis e nunca me deixaram
ficam desemparada, acho que o gindsio tem um 6tima equipa por tras, com uma forte ligagao

entre eles, prontos a ajudar sem receber nada em troca.
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O mais dificil para mim para alem do tema que ia abordar, foi a realizagdo do proprio
documentos, foi complicado para mim conseguir perceber a estrutura da dissertagdo, no
entanto consegui melhorar esses apeto com a ajuda da minha mentora. Aprendi a estar em
momentos desconfortdveis e a saber a dar a volta por cima, nem tudo corre sempre a nossa
maneira, € ao longo do tempo percebi que a sempre pequenos erros que se cometem sem nos
apercebemos, convém sempre estar atento a todos os pontos se queremos realizar um bom

projeto.
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Anexos

Anexos I - Plano anual
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Anexo II - Planta dos pisos

Piso 0 Piso 1
=

Piso 2 Piso 3

Piso 4 Piso 5

Piso 6 Piso 7
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Anexo III - Questionario SERVQUAL

UNIVERSIDADE LUSOFONA

de Humanidades e Tecnologias
E Humani nihil alfenum

faculdade de mducagdno fisica = desporin

Este questionario faz parte de um estudo realizado no ambito de um projeto do Mestrado de Exercicio Fisico e
Bem-Estar na Universidade Lusofona.

E um estudo sobre a qualidade do servigo do Ginasio Clube Portugués com o objetivo de medir a sua percegio
sobre os Programas Especiais, de modo a melhorar e adequar o servigo prestado as suas expectativas.

A informacao fornecida é confidencial e a sua participagdo voluntaria ¢ indispensavel para este estudo.

Desde ja agradecemos a sua participacdo ¢ autenticidade nas respostas.

PARTE 1

Baseado na sua experiéncia como cliente do Ginasio Clube Portugués, pedimos que preencha a seguinte grelha
que tem como objectivo medir a sua expectativa face a4 qualidade de servigos dos Programas Especiais (coluna: a
minha expectativa) e a sua percecao sobre o servico que realmente € prestado (coluna: Realidade).

Utilize a escala numérica abaixo indicada, e faca um circulo a volta do numero que melhor expressa a sua
opinido.

1 2 3 4 5 6 7
Discordo totalmente Concordo totalmente

A minha expectativa
GCP

Realidade

1. O Ginasio Clube Portugués(GCP) tem equipamentos de aparéncia moderna.

2. As instalactes fisicas do GCP s8o0 visualmente atraentes.

3. 0s funcionarios do GCP tém uma boa aparéncia (limpa).

4. A publicidade espalhada pelo GCP € visualmente atraente.

5. Quando o GCP promete fazer algo, faz?

_Quando apresenta um problema, o GCP mostra interesse em resolvé-lo.

.0 GCP desempenha o servico certo logo & primeira vez.

.0 GCP fornece os servicos num horario adequado.

.0 GCP tem folha de sugesties.

10. Os funcionarios do GCP avisam-no de quando os servigos s3o realizados.

11. Os funcionarios do GCP oferecem um servigo de qualidade.

12. Os funcionarios do GCP demonstram sempre vontade em ajuda-lo

13. Os funcionarios do GCP nunca estdo ocupados para atender as suas solicitacdes.

14. Os comportamentos dos funcionarios do GCP demonstram-lhe confianga.

15. Sente seguranca nas suas transacdes com o GCP.

16. Os funcioérios do GCP 580 educados.

17. Os funcionarios do GCP possuem conhecimentos necessarios para responder as suas questies.

18. 0 GCP da-lhe alguma atengdo especial.

19. 0 GCP tem um horario adeguado as necessidades dos clientes.

20. 0 GCP tem funcionarios que lhe ddo especial atengao.

21. O GCP deve ter como pricridade os interesses dos clientes.
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22.0s funcionarios do GCP entendem as suas necessidades especificas.
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PARTE 2

23. Em baixo esto cinco caracteristicas Ginasio Clube Portugués e alguns dos seus servigos.

Gostariamos de saber qual a importancia que cada um destas caracteristicas tem para si, quando faz a avaliagdo da
qualidade de servigos dos Programas Especiais

Ordene por favor de 1 a 5, sendo 1 o mais importante € 5 0 menos importante.

A - A aparéncia das instalagoes fisicas, equipamentos, pessoal ¢ materiais de comunicagdo do GCP.

B - A capacidade do GCP desempenhar o servigo prometido com confianga e precisao.

C - A vontade do GCP em ajudar os seus clientes e fornecer um servigo de qualidade.

D - O conhecimento ¢ a cortesia dos funcionarios do GCP ¢ a sua capacidade de transmitir qualidade e confianga.

E - A preocupagio e a atengdo individualizadas que o GCP oferece aos seus clientes.

24. Recomendaria o GCP aos seus amigos?

Nao Muito pouco provavel Pouco provavel Provavel Muito provavel

25. De forma geral, o seu grau de satisfagdo como GCP é?

Muito baixo Baixo Médio Elevado Muito elevado
PARTE 3

Idade:

Género: Feminino Masculino

Habilitacdes académicas: Ensino basico Ensino secundario Ensino superior

Ano de inscri¢io no Ginasio Clube Portugués:
Qual a duracio média da sua atividade no Ginasio Clube Portugués? minutos

Frequentou outro/a OD? Sim  Nao

Muito obrigado pela colaboracio!
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